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Sovint és dificil per als bibliotecaris i documentalistes professionals acceptar "that the majority of the
population does not use libraries to get information" (Connaway, 2013, p. 83). Independentment de si la
professid de biblioteconomia i documentacio (BiD) ho accepta o no, és una qiiestié que s'ha de discutir i
abordar. Els professionals de BiD han de saber quins tipus de serveis, sistemes i fonts d'informacid utilitzen
les persones i a quins accedeixen. Han d'estar preparats per saber com, on i per qué la gent obté la
informacié que necessita. Coneixer les respostes a aquestes preguntes els proporcionara el coneixement,
les habilitats i la seguretat per desenvolupar serveis i sistemes bibliotecaris centrats en I'usuari.

Tenint en compte I'enorme disponibilitat de xarxes socials, com, per exemple, llocs web de preguntes i
respostes socials i recursos en linia per accedir a textos complets obertament, pot ser un repte per als
professionals de BiD oferir recursos i espais bibliotecaris (fisics i virtuals) que atreguin els usuaris. Les
biblioteques solien ser un lloc Gnic perqué oferien serveis, com ara referéncies i accés a recursos que no
estaven disponibles enlloc més. No obstant aixo, les biblioteques ja no tenen aquest avantatge, ja que els
recursos ara estan disponibles facilment en altres llocs (Dempsey, 2008). Per embolicar la troca encara
més, la situacié economica actual ha obligat els governs, la indUstria privada i les institucions publiques a
reduir els costos mitjangant la reduccié dels fons. Les biblioteques no sén immunes a aquestes pressions. A
molts professionals de BiD les organitzacions matriu els han sol‘licitat que administrin els serveis amb el
mateix nivell o superior tot i la congelacié de la contractacid, i les retallades, consolidacions i congelacions
pressupostaries (Drake, 2010; Guarria; Zhonghong, 2011).

No obstant aix0, aquests temps de dificultats econdomiques poden proporcionar oportunitats a les
biblioteques. Concretament, pot ser una oportunitat per avaluar els serveis i sistemes de les biblioteques
actuals i desenvolupar-ne de nous que satisfacin millor les necessitats dels usuaris reals i potencials. També
pot proporcionar I'oportunitat de considerar estratégies de marqueting noves basades en la narrativa per
conscienciar els usuaris potencials dels serveis i sistemes bibliotecaris (Germano, 2010). I de reforgar les
propostes de valor congruents que poden ser poc clares o desconegudes per a la poblacié objectiu perque
en prenguin consciéncia i, en Ultima instancia, utilitzin els serveis, sistemes i recursos oferts per la
biblioteca (Germano, 2010). Per aconseguir-ho, els professionals de BiD han de saber com avaluar el valor
i I'ls d'aquests serveis i sistemes.

En I'entorn economic mundial actual, I'avaluaci6 i la valoracié sén cada vegada més importants en el
context de I'educacié superior. L'avaluacio i la valoracié també sén fonamentals per a les biblioteques, ja
que cal que demostrin tant el seu valor directe com l'indirecte. "Librarians are increasingly called upon to
document and articulate the value of academic and research libraries and their contribution to institutional
mission and goals" (ACRL, 2010, p. 6); per tant, I'emfasi s'ha desplagat de I'avaluacié d'entrades i sortides
a l'avaluaci6 de la qualitat (Pung et al., 2004; Hufford, 2013)*. EI mesurament d'entrades avalua les
matéries primeres de la biblioteca (pressupost, espai, col*leccid, equipament i personal) respecte dels
estandards, pero és insuficient per a una avaluacié general. EIl mesurament de sortides quantifica la feina
feta, com ara el nombre d'articles que circulen, el nombre de preguntes sobre referéncies respostes o el
nombre de persones que han assistit a les sessions de formacié d'usuaris de la biblioteca, perod aquests
factors no es relacionen amb l'eficacia general de la biblioteca (Connaway; Radford, 2013).

El mesurament de sortides suggereix la demanda, I'eficiéncia en I'acompliment i la satisfaccié dels clients,
pero no descriu el rendiment ni identifica els resultats ni els beneficis derivats de la utilitzacié dels serveis i
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sistemes bibliotecaris (Pung et al., 2004). Per demostrar el valor institucional, els bibliotecaris han de
"define outcomes of institutional relevance and then measure the degree to which they attain them"
(Kaufman; Watstein, 2008, p. 227). Han d'utilitzar les dades que generen els sistemes i serveis de la
biblioteca, com ara I'analisi i la retroalimentacio tant dels qui fan servir la biblioteca com dels qui no la fan
servir. L'analisi i la comunicacié d'aquestes dades poden identificar com i per queé s'utilitzen els serveis o no
s'utilitzen i com la gent defineix la satisfaccio i la insatisfaccié amb els serveis i sistemes.

La satisfaccid és un resultat, com també ho és la insatisfaccid. No obstant aix0, la satisfaccid i la
insatisfaccié poden ser dificils de mesurar; per tant, els objectius especifics del servei, relacionats amb els
resultats i els beneficis, s'haurien d'ajustar i mesurar (Connaway; Radford, 2013). L'Association of College
and Research Libraries (ACRL) de I'American Library Association (ALA) defineix els resultats com "the ways
in which library users are changed as a result of their contact with the library's resources and programs"
(ACRL, 1998).

L'avaluacio requereix temps i esforg de planificacié i una valoracié formal requereix una inversié financera
de I'organitzacid. L'avaluacié formal és impulsada per les dades, es basa en les mostres i utilitza métodes
de recerca i técniques de recol'leccié de dades. Es reconeix com un procés rigords i permanent
(Connaway; Radford, 2013). L'avaluacié és una activitat de recerca centrada en l'usuari per comprendre i
millorar els serveis i sistemes.

La formacio i la capacitacié en avaluacié no han seguit el ritme de les necessitats (Connaway; Radford,
2013). Sense el coneixement i les habilitats per dur a terme una avaluacié formal, els professionals de BiD
no seran capacos de liderar aquest esforg. La premissa per al desenvolupament i l'avaluacié dels serveis i
sistemes bibliotecaris ha d'estar centrada en I'usuari. Encara que aquest principi es remunta a I'any 1931
amb les cinc lleis sobre biblioteconomia de Ranganathan,? els professionals de BiD poden arribar a
distreure's amb les responsabilitats del dia a dia i oblidar la rad real de I'existéncia de la biblioteca: satisfer
les expectatives i necessitats d'informaci6 dels usuaris actuals i potencials. Per tant, les bases dels estudis
de BiD i de la formaci6 continuada han d'estar centrades en l'usuari. Tots els cursos oferts al pla d'estudis
de BiD s'haurien de basar en la identificacié i en el compliment de les expectatives i necessitats dels
usuaris reals i potencials. No s'hauria d'oferir, desenvolupar ni posar en disposicié cap servei, sistema o
col*leccié sense la consideracio dels usuaris previstos. El pla d'estudis hauria d'incloure cursos sobre
I'avaluacié d'aquests serveis. Diversos estudis assenyalen una de les principals barreres en la recerca i
formacio, d'acord amb les afirmacions de bibliotecaris i administradors de biblioteques: la manca d'habilitats
per dur a terme recerca i la formacié inadequada en metodes de recerca (Powell et al., 2002; Berg et al.,
2013). Oferir i demanar cursos sobre métodes de recerca en els estudis de BiD proporciona la base teorica
i la confianga perqué els bibliotecaris en actiu avaluin i valorin activament els serveis de les biblioteques.

Els cursos sobre métodes de recerca poden oferir un forum per a una amplia introduccié a métodes de
recerca quantitatius i qualitatius i al disseny. Els docents han de fer émfasi en la importancia d'ajustar les
preguntes de recerca als metodes de recerca i a les técniques de recol'leccié de dades apropiats, i també
d'identificar-ne els avantatges i les limitacions. Les classes poden destacar el poder de la triangulacio i de
métodes mixtos per comparar els resultats, desenvolupar altres métodes i informar-ne, redistribuir
preguntes o resultats i estendre I'amplitud i I'abast de la recerca (Connaway; Radford, 2013). Els graduats
en BiD haurien de ser capagos no només de llegir criticament i avaluar la recerca, sin6 també de dissenyar
estudis, dur a terme la recerca, recopilar i analitzar dades, i informar dels resultats de recerca, que poden
ser part de I'objectiu curricular per a una reflexié i analisi critiques.

"Access to information is ubiquitous and information permeates all aspects of our lives" (Moran;
Marchionini, 2012, p. 97). D'acord amb alguns dels col*laboradors a la publicacié Information Professionals
2050 (2012), els canvis profunds en el mén de la informacié demanen canvis profunds en la formacié dels
qui entraran en aquest mon nou. Redissenyar la formaci6 dels professionals de BiD requerira un esforg dels
estudiants i canvis en el pla d'estudis i en la docéncia de les facultats (Moran; Marchionini, 2012). Els
valors fonamentals de les facultats de BiD actuals inclouen: "organization of information; universal access;
collaboration; intellectual freedom; self-directed learning and stewardship" (Moran; Marchionini, 2012, p.
98).

Integrar un enfocament centrat en I'usuari amb aquests valors fonamentals preparara els professionals de
BiD perque exerceixin un paper important en el desenvolupament i en I'avaluacié dels serveis i sistemes
bibliotecaris. Amb coneixements basics de recerca i un fonament teoric centrat en I'usuari, els professionals
de BiD podran articular el valor de les biblioteques. Tindran el coneixement, les habilitats i la confianga per
crear una consciéncia sobre I'existencia dels serveis i sistemes bibliotecaris i per articular els seus beneficis
per als usuaris reals i potencials. Els bibliotecaris també estaran preparats per complir la cinquena llei de
Ranganathan sobre biblioteconomia: una biblioteca és un organisme en creixement (Ranganathan, 1931),
mitjangant |'adaptacid i el canvi dels serveis i sistemes bibliotecaris per satisfer les necessitats i
expectatives canviants dels usuaris reals i potencials.
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Notes

! LIBQUAL+TM survey measures library users' perceptions of service quality and identifies gaps between
minimum, desired, and perceived expectation of service" (Hufford, 2013).

2 Les cinc lleis de Ranganathan sén: 1) els llibres son per utilitzar-los, 2) qualsevol persona té el seu
llibre, 3) cada llibre té el seu lector, 4) estalviar temps als lectors i 5) una biblioteca és un organisme en
creixement (Ranganathan, 1931).
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